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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo muestra la propuesta de un modelo de negocio basado en el
andlisis profundo de los problemas identificados en dos segmentos del mercado, los
duefios de autos que son clientes de los talleres de mantenimiento mecénico, estos
adolecen de: poca confianza sobre los trabajos realizados, falta de historicos sobre los
trabajos realizados en sus autos, percepcion de un servicio muy costoso; y los duefios
de los talleres que no poseen procesos claros de control de calidad de servicio, y peor
aln poseen algtn nivel de automatizacion de los procesos para brindar los beneficios de
recordatorios y seguimientos autbnomos. Motivados por el interés de poder
implementar un nuevo modelo de negocio innovador que solucione los problemas de
confiabilidad, tiempos muertos, seguimiento de tareas, creacion de historicos, etc.,
vinculados con los protagonistas de esta problematica.

Se pondran en prueba los conocimientos adquiridos en la maestria en
Administracion de Empresas con mencion en Innovacion, vinculados con: el Design
Thinking, la innovacion disruptiva y los nuevos modelos de negocios a través de una
propuesta que permita integrar herramientas como business model canvas, modelo de
negocio freemium y un mapeo de los dafios que presentan los implicados, para generar
una solucion flexible y adaptable que no cree limitaciones al personal técnico, ni
complique su dindmica de trabajo, para que los talleres puedan enfocar sus esfuerzos a
mejorar su calidad de servicio, confiabilidad y al manejo de nuevas oportunidades de
negocio; esto repercutira en el incremento de servicios de mantenimiento, todo esto se
lo realiza pensando en la monetizacion de un modelo de negocio basado inicialmente

para su fase de adopcion en un modelo freemium.



Abstract

This document shows the proposal of a business model based on the in-depth
analysis of the problems identified in two market segments, car owners who are clients
of mechanical maintenance workshops, they suffer from: poor confidence about the
work carried out, lack of records on the work carried out on their cars, and perception
of a very expensive service; and also shop owners who do not have a clear view of the
quality control processes, neither any automation of the process so they can provide the
benefits of automatic follow-ups and reminders. Motivated by the interest of being able
to implement a new innovative business model that solves the problems of reliability,
dead times, task monitoring, creation of historical data, etc., linked to the protagonists
of this problem.

The knowledge acquired in the master's degree in Business Administration with
a mention in Innovation, related to: Design thinking, disruptive innovation and new
business models will be put to the test through a proposal that allows integrating tools
such as business model canvas, model of freemium business and a mapping of the pains
that those involved present, to generate a flexible and adaptable solution that does not
create limitations for technical staff, or complicate their work dynamics, so that
workshops can focus their efforts on improving their quality of service , reliability and
the management of new business opportunities; This will have an impact on the
increase in maintenance services, all this is done thinking about the monetization of a

business model based initially for its adoption phase on a Freemium model.
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Capitulo 1: Introduccion

Actualmente la relacion entre personas o empresas dedicadas al servicio técnico
en el area automotriz, se encuentran con una problematica de pérdida de eficiencia de
su personal técnico por la falta de control en cada mantenimiento ejecutado, y de la
falta de confianza de los clientes alrededor de las actividades ejecutadas en sus
automoviles. Adicionalmente el deficiente control de la calidad del servicio dentro de
sus instalaciones; que repercute en retrasos en el cumplimiento de las actividades,
denotando una falta de planificacion y seriedad al no tener reportes con evidencias
fisicas de las actividades y registros de seguimiento de cada cliente para tareas futuras
de mantenimientos de su automdvil, se pierden oportunidades de negocio que debilitan
la relacion con cada cliente. El personal técnico por la naturaleza del trabajo no suele
registrar sus actividades ni ocupa su tiempo en la elaboracion de reportes y en las tareas
de seguimiento de trabajos para sus clientes.

Es por ello, que se crea que la mejor manera de generar confianza es establecer
un vinculo de familiaridad mediante una plataforma web y movil como un medio que
permita revelar las actividades de los mecanicos, valorarlas, y generar un ambiente de
calidad en cada procedimiento. Mediante estos procesos se pretende incrementar la
calidad del servicio con un valor agregado, para aumentar las ventas por un negocio que
permita recuperar la confianza entre los duefios de los automoviles y los talleres
automotrices; en donde la utilizacion de esta plataforma web y movil brinda las
opciones apropiadas para que el cliente tenga contacto directo con el taller automotriz
que efectua las reparaciones del vehiculo y este proporcione a sus usuarios el trabajo
desarrollado mediante su ausencia, para mejorar los procesos operacionales de ambas

partes tanto como el cliente que demanda el servicio como la empresa contratante.



Cada duefio de un auto podra seguir en tiempo real mediante fotografias y
seguimiento interactivo cada actividad que se desarrolle en su auto, asi valorar de una
mejor manera los costos generados en cada visita a su taller mecanico. Como
consecuencia con esto se va a poder generar una resefa histdrica para automatizar las
alertas de nuevos mantenimientos preventivos, incrementando los ingresos a los talleres
por este concepto y conociendo en detalle las reparaciones anteriores que se le efectud
al equipo y brindar una soluciéon mas propicia y segura.

En el proceso se analizaron soluciones existentes en el mercado que se pueden
considerar como soluciones para corregir estos problemas, los mismos que ofrecen
altos costos en su adquisicion e implementacion, la curva de aprendizaje y adaptacion
puede llevar mucho tiempo por esta razén no son considerada para la implementacion
en este proyecto y no estan aptas para el escenario planteado.

El presente proyecto se enfoca en el disefio del modelo de negocio de una
plataforma web y moévil, de facil adaptacion, con pasos intuitivos para usarla desde el
primer dia, ademas de tener una amplia posibilidad para adaptarse a las diferentes
demandas de personas o empresas dedicadas al servicio técnico en el area automotriz.
Entendiendo las necesidades de los talleres especializados, desde los mas pequefios,
hasta los talleres de multi marca a gran escala, se desarrolla una plataforma capaz de
brindar todas las capacidades de mantener segura la informacion, siempre disponible, y
con una interaccion Unica con el cliente final, que seran los beneficiarios indirectos con
el aumento de confiabilidad y de mantener un registro continuo de los mantenimientos
de su auto. Esto abrird una nueva perspectiva de confianza y de control de calidad en
cada proceso frente a los usuarios y clientes finales.

Por ultimo, la plataforma funcionard como SaaS (Software as a Service) basado

en un modelo de negocio freemium, donde se implementaré un sistema de suscripcion



mensual de bajo costo, para lograr la masificacion de este servicio y que, a ojos de los
clientes finales o duefios de los automoviles, se vuelva una herramienta imprescindible
de confianza y calidad. Estos beneficios se traducirdn en mas clientes satisfechos del
taller automotriz y de una mayor concrecion de ventas al poseer recordatorios de
futuros mantenimientos.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General:

Validar un modelo de negocio basado en la comercializacion de una plataforma
web y movil que permita mejorar la experiencia de usuario en el servicio técnico
automotriz, con el fin de incrementar las ventas y fidelizar a los clientes.

Objetivos especificos:

Determinar la viabilidad del modelo de negocio, identificar y comprobar las
suposiciones mas riesgosas, mediante la aplicacion de herramientas de innovacion.

Desarrollar un MVP que permita validar la mejora de la experiencia de usuario
en los servicios de reparacion o mantenimiento de vehiculos.

Realizar un analisis financiero sobre la aplicabilidad del modelo de negocio en
el mercado local.

Motivacion de la idea de negocio

La idea de negocio en la que se basa el presente trabajo se motiva a raiz de las
vivencias de dos de los integrantes del equipo de trabajo, pues, siendo ingenieros
electronicos con experiencia laboral como técnicos de maquinaria han palpado las
necesidades tanto de técnicos como de clientes. Esta idea de negocio innovadora tiene
su origen en las necesidades de técnicos y clientes del servicio técnico, es asi el caso
que actualmente el técnico encuentra un cuello de botella de su trabajo al realizar

informes detallados de su trabajo, algo que sale del core de sus habilidades ademas de



costarle horas de trabajo a la empresa para la que trabaja, por otro lado el usuario para
quien estos informes del trabajo son de suma importancia puede presentar
inconformidades por no recibir tales informes en el tiempo adecuado por mas que un
trabajo en campo haya sido realizado de manera exitosa.

En un principio la idea de negocio se enfocaba en un amplio espectro de
servicio técnico, pero al realizar entrevistas a pares con el objetivo de encontrar sus
necesidades y pains principales, se encuentra que la mayor parte del mercado podria
hallarse en el servicio técnico automotriz, pues de las 5 entrevistas que se realizaron fue
un denominador comun la inconformidad con el servicio técnico, mas especificamente,
el servicio técnico de sus vehiculos propios o de familiares cercanos. Teniendo en
cuenta, ademas, que el parque automotor entre livianos y comerciales asciende a mas de
dos millones y medio de vehiculos en el pais (AEADE, 2020), motivo a la realizacion
de la presente investigacion con el fin de encontrar una modelo de negocio innovador
que a partir de la tecnologia resuelva las necesidades de dicho mercado.

Analisis de oportunidades

El presente trabajo se basa en una problematica encontrada por parte de los
autores. Como técnicos de maquinaria especializada se encontr6 un cuello de botella en
las actividades diarias de trabajo dando mantenimiento a maquinaria. Como técnicos las
actividades en las que se especializa un ingeniero a través de cursos y la experiencia es
el mismo mantenimiento con las manos sobre la maquinaria que esta como centro del
proceso de un trabajo de mantenimiento. Pero un trabajo de mantenimiento no queda
solo en usar herramientas para que una maquinaria funcione al cien por ciento con
todos sus componentes funcionando de manera correcta, aunque ese sea el objetivo. El
proceso del que se trata tiene un trasfondo que abarca informes, agendamiento y un

servicio post trabajo, actividades en las que un técnico no tiene mayor injerencia y por



lo tanto se pueden convertir en un cuello de botella que incluso podrian llegar a
convertirse en factores que provocan insatisfaccion por parte del cliente.

A partir de esta problemadtica se realizaron entrevistas con pares en las que se
presentd una idea para resolverla. En las mismas se presento6 la problematica para poder
confirmar o negarla; asimismo se presentd una solucion para resolverla que consiste en
una plataforma web y movil para la creacion de informes, seguimiento,
almacenamiento y agendamiento de trabajos en cuanto al mantenimiento de
maquinarias.

Se entrevistd a cinco pares de distintos campos de estudios y trabajo, de las
cuales se obtuvieron los siguientes resultados:

De manera general, los entrevistados coincidieron que este problema lo
presentaban al momento de llevar su vehiculo a realizar su mantenimiento, tanto
preventivo como por trabajos a partir de alguna falla mecanica. Al no tener un registro
detallado de manera visual de los trabajos realizados, toda su confianza sobre cualquier
trabajo que les cobran se basa en un informe impreso y en uno que otro caso, en cajas
que supuestamente contienen los repuestos cambiados.

Ademas, se opin6 que en el mercado actual existen un gran nimero de software
y plataformas que se adaptan a las necesidades de este tipo de negocios dedicados al
servicio técnico automotriz, las soluciones disponibles entregan una gran cantidad de
funcionalidades y una adaptacion estricta de los procesos propios de cada taller, ademas
de existir aplicaciones cerradas para cada marca sin posibilidad de modificacion de
procesos y estructuras internas. Esto resulta en dos productos inevitables; el elevado
costo de estas plataformas y del tiempo requerido para la implementacion, ademas de la
prolongada curva de aprendizaje que se requiere para manejar estos sistemas con todas

las integraciones necesarias a bases de datos e informacion precargada.



Por lo que se visualiza una gran oportunidad en la creacion de una plataforma
enfocada a todo tipo de empresas incluso talleres pequeios, al encontrar el punto de
equilibrio exacto entre la adaptabilidad de procesos y la simplicidad de manejo del
sistema, podremos desarrollar una solucion que no requiera gran inversion y que
destine grandes esfuerzos a la masificacion del uso de la plataforma. No solo para
incrementar la productividad de los mecénicos y técnicos, sino en desarrollar un medio
de seguimiento en tiempo real para usuarios finales y supervisores de trabajo. Esto
creara un entorno de calidad y confianza que intente volverse un requisito obligatorio
para los usuarios de esta industria, y sea una herramienta para optimizar costos y

aumentar ventas en los talleres que lo implementen.
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Figura 1. Arbol de realidad
Tomado de: (Alcorta, 2017)

El mercado en el que se enfoca el presente trabajo es el de talleres para
mantenimiento y reparacion de automdviles. En este mercado la oferta es amplia y muy
variada, desde talleres multimarca de bajo alcance, hasta talleres especializados en

vehiculos de alta gama ubicados en zonas de alto poder adquisitivo en todo el pais. En



todos estos centros de reparacion o mantenimiento la confianza de un trabajo bien
hecho se basa estrictamente en la palabra del mecénico a cargo, donde se refiere a
proporcionar poca evidencia del trabajo; como son fotos de los repuestos cambiados o
quizas uno que otro repuesto usado en una caja. Esta falta de informacién sobre el
trabajo que se ha efectuado al vehiculo podria ser controlada e incluso eliminada
mediante un sistema de registro del trabajo realizado en tiempo real y con informacion
en formato de imagen ademas de la simple lista de trabajos realizados que es un comin
denominador en la mayoria de los talleres.

A partir de la gran variedad de talleres de mecanica automotriz se desglosa un
amplio nimero de oferentes del mismo servicio, con sus respectivas variantes, pero en
general es un gran mercado que abastece la demanda de mecénica automotriz. A partir
de este enunciado se busca la oportunidad de brindar una herramienta que, mediante la
mejora de aspectos como servicio al cliente, experiencia del cliente, experiencia del
usuario, eficiencia operativa, entre algunos otros, permitira a aquellos talleres que
cuenten con esta herramienta tener una ventaja competitiva dentro del mercado. Lo que

significa en un incremento de clientes traduciéndose en mayores ingresos.
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Tomado de: Elaboracion propia.

Modelo de negocio

Se ha identificado que el modelo de negocio adaptable para esta plataforma es un modelo Freemium, en funcion de poder acelerar el
proceso de adopcion de todas las caracteristicas del sistema, pero con un limitante en el uso, cantidad de datos ingresados o funcionalidades
restringidas, de manera que permita enganchar a potenciales clientes, y sostener econdémicamente este modelo con la venta de publicidad

especializada (Alcorta, 2017). Sobre todo, en una fase inicial que permita la distribucion agil de la plataforma entre los usuarios en general.
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Figura 3. Canvas del modelo de negocio

Tomado de: Elaboracion propia.
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Respecto al orden y priorizacion de los campos del modelo canvas, tomando
como referencia inicial que los bloques ubicados a la derecha, corresponden a los
aspectos externos a la empresa o negocio; mercado, clientes, canales, etc. Es por ello
que es necesario centrarse inicialmente en esta parte del canvas, con la finalidad de
identificar mejor los problemas a resolver, el nicho al que se enfoca el modelo y la
propuesta de valor. Si bien no existe un orden especifico preestablecido para rellenar
cada campo, el orden utilizado intenta describir una secuencia logico respecto a la
identificacion de los problemas e identificacion del segmento de cliente o nicho
(Campo 1). Para después establecer una primera idea de solucion y posterior
establecimiento de la propuesta de valor (Campo 2).

Para la parte izquierda del modelo se refiere a los aspectos internos del modelo
o idea de negocio, en estos bloques tampoco existe una teoria de priorizacion para
rellenar los campos o bloques, pero se busca establecer los recursos internos de la mejor
manera posible, con la finalidad de llegar a cumplir con la propuesta de valor. Esto
quiere decir que dichos bloques contendran las ideas basicas para crear alianzas,
estructuras de costos y centrarse en las actividades medulares que permitan la ejecucion
exitosa de la propuesta de valor, con un enfoque operativo interno, ademas de asociar
las actividades que se requiere ejecutar, con los recursos necesarios para su ejecucion.

El modelo de negocio para este proyecto permite definir con claridad cudl sera
la propuesta en este mercado tan volatil y cambiante, pero ademas marcara las pautas
principales para definir estrategias de gastos e ingresos, y sobre todo permitird analizar
los medios y las herramientas para diferenciarnos del mercado actual.

Chevrolet ha lanzado su propia plataforma llamada MyChevrolet App, la misma
que permite: agendar citas, revisar historial de trabajos sobre el auto, cobertura de

garantia, alertas de llamado a revision, manual de propietario, etc. Si se dispone el
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sistema OnStar se puede tener diagnosticos avanzados del vehiculo. La plataforma de
MyChevrolet App es gratuita y permite disfrutar las caracteristicas a todos los duefios
de un vehiculo Chevrolet. Aunque esta herramienta es muy completa solamente esta
disponible para vehiculos de la marca Chevrolet

Por otro lado, en base a informacion recogida por entrevistas a jefes de talleres
de servicio, se indica que trabajan con CRMs adaptados a sus necesidades, este tipo de
software permite también la creacion de una ficha para cada vehiculo, en la misma se
puede generar procesos de los trabajos realizados y se puede programar nuevos
trabajos. Pero estas opciones no puede disfrutarlas el duefio del vehiculo, sino que
solamente las pueden hacer los talleres mecanicos, de manera que para el duefio del
vehiculo es una informacion de dificil acceso. Ademas, estos sistemas son muy
costosos de implementar en las empresas.

La herramienta tiene el factor diferenciador en la parte FREE tiene todas las
caracteristicas abiertas pero con limitacion en las funciones, tanto para duefios de
vehiculos como para los talleres mecanicos, en esta plataforma cualquier marca y tipo
de vehiculo puede ser registrado, en la parte PREMIUM, se permite a los duefios de las
mecanicas subir la informacion de los trabajos realizados a partir del onceavo vehiculo
registrado y los duefios de los vehiculos pueden acceder a todas las funciones sin
restricciones.

Para desarrollar este proyecto se identificaron oportunidades como: incrementar
la rentabilidad de los talleres, mejorar la eficiencia en los trabajos, aprovechar
oportunidades de venta, analizar los datos y encontrar oportunidades, incrementar la
recomendacion boca a boca y aumentar la satisfaccion de los clientes. Para lo cual se
crearan modulos que permiten cargar facilmente la informacion de los trabajos

realizados y tener la documentacion a la mano para el duefio del vehiculo.
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Por lo que se ha identificado como la principal oportunidad el ofrecer una
plataforma por suscripcion a bajo costo. Conformar una solucion lo suficientemente
adaptable a diversas necesidades sin requerir grandes inversiones de tiempo y dinero
para conseguirlo, la confiabilidad del sistema, la facil adaptacion y la seguridad de la
informacion, seran los pilares fundamentales para lograr confianza en clientes y
usuarios finales.

Esta plataforma web y movil esta enfocada en las personas o empresas
dedicadas a las tareas de servicio técnico en el drea automotriz, sin importar el giro de
negocio o la complejidad de las tareas con las que se trabajen. Siendo perfectamente
aplicable para tareas simples de inspeccion, hasta reparaciones a gran escala.

La distribucion de esta solucion se realizara mediante las tiendas de aplicaciones
como son; App Store y Google Play, adicionalmente como se trata de una aplicacion
web se podra gestionar desde una PC mediante la pagina web oficial del proyecto
(SaaS).

Al tratarse de un modelo por suscripcion teniendo recaudacion recurrente
permitira lograr un crecimiento escalable, dependiendo del volumen de usuarios y las
configuraciones de cada cuenta. Por otro lado, la fidelizacion de los clientes se
incrementara conforme se ingresen mas datos a la plataforma, el tener una base
centralizada de recordatorios, histéricos, seguimiento y reportes en un solo sitio podra
generar una dependencia del sistema para evidenciar todas las tareas de mantenimiento
en cada automovil.

Un factor fundamental que pretende ser el principal diferenciador de nuestro
proyecto es el costo de implementacion y de uso de la plataforma. Cualquier aplicacion
dedicada y adaptada para estos fines podra requerir meses de implementacion y una

inversion significativa, que toma tiempo de analisis de los duefios y directivos para
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optar por una u otra solucion. El proyecto intentara resolver eso sin requerir meses de

implementacion y sin presentar riesgos para una toma de decision mucho mas agil.

Factores de diferenciacion

PRODUCTO MINIMO
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@ Simplicidad €@ Adaptabilidad
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un incremento en la recursos por ello las
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mayores ventas adaptan a cada uno

Figura 4. Factores de diferenciacion
Tomado de:

Resumen historia

El mercado de talleres automotrices a nivel local no registra la utilizacion de
este tipo de soluciones para el manejo tanto de personal (proceso inhouse), como para
el manejo e incremento de la satisfaccion de clientes. Se ha identificado que
concesionarios en el mercado utilizan software orientados principalmente a temas
contables y de inventarios, dejando de lado un tema primordial que es la satisfaccion

del cliente frente a un proceso del cual no tienen registro alguno.
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Estos concesionarios utilizan estos sistemas ERP (Sistema de planificacion de
recursos empresariales) para satisfacer y solventar las necesidades operativas y de
gestion. En los ultimos afios empresas como Chevrolet han intentado buscar soluciones
con enfoque hacia el cliente, este ejemplo es MyChevrolet App que permite un
seguimiento de los procesos que se han llevado a cabo en el auto del usuario, asi como
agendar citas y otros servicios que pueden ayudar a la satisfaccion del cliente. En este
caso dicha aplicacion es inicamente aprovechada por el concesionario de la marca
siendo una ventaja competitiva frente a otras empresas.

A partir del andlisis de entrevistas con Stakeholders o interesados llamese a
personas que administran talleres mecéanicos, duefios de autos o personas que
administran flotas de automdviles; se encuentra una oportunidad en un mercado
especifico, pero de gran potencial debido a un denominador comun en los usuarios del
servicio técnico automotriz; que es el descontento o desconfianza frente a un servicio

que no ha podido supervisar.
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Capitulo 2: Revision de la Literatura
Cultura de innovacion

Hablar de innovacion es referirse a crear cosas nuevas, cambiar cosas existentes,
modificar procesos establecidos, etc., con el fin de obtener mejores resultados dentro de
un proceso determinado. Sin embargo, las dreas en las que se puede aplicar la
innovacion son infinitas, asi mismo son las maneras en las que la innovacion se puede
llevar a cabo. Por eso es importante entender qué es la innovacion, cuando, dénde y de
qué manera se la puede aplicar, con el fin de no experimentar a ciegas, sino de seguir
un plan establecido que nos ayude a cumplir los objetivos trazados o a mejorar los
resultados actuales (Bonet & Pifiero, 2021).

Se concibe a la innovacion de distintas maneras y resultaria ilogico centrarse en
un Unico concepto sobre la misma. En 1934 Joseph Schumpeter defini6 a la innovacion
como “el proceso de encontrar aplicaciones econdmicas para las invenciones”
(Sanchez, 2021) mientras tanto, la Real Academia Espafiola de la Lengua define
innovacion como “la creacién o modificacion de un producto, y su introduccion en un
mercado”. Si bien estas dos definiciones tienen un enfoque distinto, ambas coinciden en
resaltar la funcion econdmica de la innovacion, es decir si no tiene aplicacion en el
mercado, no es innovacion.

En este sentido, hay que comprender que no basta solo con inventar o encontrar
nuevas soluciones a un problema existente, o con idear un modelo que puede parecer
mas exitoso que otro. Es necesario, ademas, llevarlo a la practica, no sobre una base
desconocida, sino a partir de algo concreto, que posteriormente pueda ser medible,
cuantificable, de tal manera que, en una evaluacion, los resultados puedan ser visibles y

los objetivos se cumplan.
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La innovacion no debe ser esporadica o aislada a todo un proceso integral
dentro de un proceso. Si bien se pueden dar buenos resultados positivos, en algunas
ocasiones, también pueden no darse estos resultados y se pensard que la innovaciéon no
es buena. Hay quienes dicen que “innovar de vez en cuando puede salvar la cuenta de
resultados durante uno o varios afios; pero para garantizar un crecimiento del valor
sostenido en el tiempo se necesita la innovacion continua, que sélo puede obtenerse
sobre la base de una cultura de innovacién” (Canos, 2017).

La cultura de la empresa no necesariamente tiene que ver con lo que se dice la
misma en medios o lo que se publica en la revista anual. Tiene que ver mas bien con lo
que se vive en el dia a dia, con el manejo que se da a distintas situaciones, ya sean
cotidianas, periddicas o espontaneas. Esta cultura tiene que ver con lo que es la
empresa, la vision, la mision, lo que proyecta tanto a su publico interno como también
al externo. Esta relacionada con lo que sienten los trabajadores, proveedores, clientes,
etc., y principalmente tiene que ver con la forma en la que estos actores se comportan
para las operaciones de la empresa.

Por ejemplo, no sirve de nada que los directivos de una empresa sean
entrevistados semanalmente en espacios radiales, televisivos, que se publiquen
reportajes en medios impresos, donde desde el discurso destacan la honradez, la
solvencia econdmica de su empresa, la importancia que le dan a sus trabajadores y a sus
clientes; cuando la realidad de la empresa es que hay empleados que no han cobrado su
sueldo durante un largo periodo de tiempo, en la que sus clientes no se sienten bien
atendidos, la calidad de los productos ha bajado y por ende las ventas han disminuido,
lo que ha llevado a los directivos a despedir personal sin cumplir con la ley.

Lo mismo ocurre con la cultura innovadora, no sirve de nada hablar de nuevas

ideas, abrir espacios de didlogo para que los trabajadores o proveedores den sus puntos
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de vista, sugerencias u opiniones, si al final del dia los directivos de la empresa no
escuchan estas opiniones o lo hacen, pero no las llevan a la practica. Los profesionales
deben entender que no solo el funcionamiento interno de una empresa es dindmico, sino
también lo es el mercado. Por lo que se requiere de una constante observacion y
evaluacion que nos permita ir tomando medidas adecuadas para que los objetivos se
vayan cumpliendo.

“Construir una oficina que parece un campus universitario o poner sofas en los
despachos sirve para crear un ambiente innovador, pero no por eso surgird una cultura
innovadora. Google no es una empresa innovadora por tener toboganes en sus oficinas,
sino por sus lideres. La cultura parte de la direccion, pero no con palabras, sino con
hechos. Compaiiias como Apple, Toyota o Google han creado esta cultura y todas
comparten algo en comun: los medios para fomentar la innovacion, asi como el
compromiso con ella, han surgido desde lo mas alto de la direccion” (Meyer, Jones, &
Harris, 2010).

Como lo describe Kahn en una entrevista, cuando le preguntan si podria
replicarse el efecto Silicon Valley en otras partes del mundo, asintié con su cabeza y
dijo que “en estos tiempos de internet y la conectividad que permite que cualquier
persona se pueda conectar con otra, no hay razén por la que esto no pueda suceder en
otro lado”. Lo esencial es que haya una “cultura” como la de Silicon Valley”. Dentro de
ese concepto de cultura se enmarcan tres factores importantes, propension a invertir en
nuevos proyectos, educacion de calidad gracias a la presencia de una universidad como
la de Stanford y la aceptacion social del fracaso como algo natural en el desarrollo de

un proyecto innovador (Arroyo, 2018).
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Capital semillero de riesgo

También conocido como capital o semilla, se refiere al tipo de financiamiento
utilizado en la formacion de una Startup. Es un tipo de oferta de acciones en la cual un
inversor privado adquiere una parte de un negocio o empresa, o también se suele dar a
cambio de una participacion en las ganancias de un producto. Este tipo de inversion en
etapas tempranas de la organizacion se lo realiza hasta que sea capaz de generar su
propio flujo de caja, o hasta que esta listo para una nueva inversion. Gran parte del
capital semilla proviene de fuentes cercanas a sus fundadores, ya sea familia, amigos o
conocidos. La inversion del capital semilla, es la primera de las cuatro etapas de
financiacion para que un startup se convierta en un negocio establecido (Pulido,
Rangel, Chald, Valencia, & Alvear, 2017).

Normalmente, cuando una empresa esta en etapa de creacion, al no tener
antecedentes crediticios o algun sustento contable de rentabilidad del negocio, es muy
comun que tenga un acceso limitado a fuentes de financiamientos convencionales. En
estos casos es cuando se recurre a personas que conocen para realizar inversiones
iniciales: familiares y amigos. Estos recursos generalmente estan destinados para cubrir
solamente las necesidades esenciales de arranque de un startup como: alquiler, equipo,
ndémina, seguros y / o costos de investigacion y desarrollo (I + D) (UNESCO, 2019).

El objetivo principal al momento de invertir con capital semilla, es que la
empresa sea seductora para atraer mas financiamiento. Es decir, captar el interés de los
capitalistas de riesgo, bancos o instituciones de inversion, que normalmente no estan
dispuestos invertir en una nueva idea que existe solo en papel, a menos que provenga
de un exitoso emprendedor en serie (Acosta, 2020).

Los friends, family & fools constituyen un sistema no formal de financiamiento.

A pesar de que el capital semilla se trata de un capital con un costo nulo o minimo,
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presenta el inconveniente de que se trata de un recurso limitado y finito, y por ser a
fondo perdido, no puede solicitarse una y otra vez. El riesgo que existe cuando se
consigue un capital semilla, es que se puede caer en la tentacion de aplicar estos
recursos en rubros que no tienen que ver con la puesta en marcha de la empresa (Desai,
2019).

Horizontes de la innovacion

Para analizar el equilibrio entre la planificacion eficiente a corto y largo plazo se
utiliza una herramienta desarrollada por McKinsey (Phimister & Torruella, 2021), en su
modelo de tres horizontes en el tiempo, donde se analizan las demandas competitivas
que se necesitan para enfocarse en el presente mientras se invierte en el futuro.

El Horizonte Uno, estd enfocado en el corto plazo, que dependiendo del tipo de
empresa puede ser entre uno y tres anos, en este horizonte se trabaja sobre los
productos o servicios existentes en innovaciones que incrementan. Permite identificar
donde y cuales son las fortalezas de la organizacion, y con esta informacion poder
hacerlas aun mas fuertes, para innovar con mejoras continuas. Este horizonte debe
consumir el 50% de los recursos de la organizacion (Mattar & Cuervo, 2017).

El Horizonte dos, orientado al mediano plazo, que en la mayoria de las empresas
se estima alrededor de los cinco afos. En este nivel se trabaja en productos o servicios
adyacentes, con el aprovechamiento de los conocimientos que la organizacion tiene del
mercado actual. Segiin (Mattar & Cuervo, 2017) en esta etapa se debe consumir
aproximadamente el 25% de los recursos de la organizacion.

El Horizonte tres, (Mattar & Cuervo, 2017) describe a este horizonte como el
que mayor riesgo representa, aqui es donde se generan las oportunidades para romper
las reglas de los mercados existentes para poder liderarlos e incluso crear nuevos

mercados. Aqui el objetivo es la disrupcion sobre los productos o servicios que tiene la
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empresa, para desarrollar unos nuevos que no tengan nada que ver con los que ya se
hacen o se saben. Este horizonte ayuda a analizar tendencias de mercados y sociales
para crear soluciones a problemas que aun no existen, se lo plantea como en un tiempo
de diez afios y debera ocupar aproximadamente el 25% de recursos de la organizacion.
Para poder llegar a implementar los tres horizontes en la organizacion, es muy
importante que se tenga una fuerte cultura de innovacioén y emprendimiento, donde se
puedan permitir los errores como parte del proceso y destinar recursos para analizar e
implementar ideas disruptivas. Estos horizontes van a permitir ver el catdlogo de

productos o servicios de la organizacion que se deben implementar en el tiempo.

Ganancias

Horizonte 3

Disruptivo
N :
Horizonte 2 |
Adyacente :
|
________ 1 |
Horizonte 1 I :
Incremental : :
I |

! | -
- p Tiempo
1-3 afios 5 afios 10 afios

Figura 5. Horizontes de innovacion
Tomado de: (Mattar & Cuervo, 2017)

Cadena de Valor con optimizacion e innovacion radical

Segun (Armstrong & Kotler, 2013) cuando se crea una empresa, se crea también
una serie de relaciones o eslabones que tienen como objetivo aportar el mayor valor
posible para el cliente. La cadena de valor es un modelo de negocios, donde se analiza
todo el espectro de actividades necesarias para crear un producto o servicio. Esta
cadena enmarca todos los pasos que requiere un producto, desde la etapa de concepcion

hasta la de distribucion.
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Las organizaciones que realizan un analisis de cadena de valor evaltian los
procedimientos relacionados a cada paso que deben seguir para la elaboracion y
distribucion de un producto. El proposito es incrementar la eficiencia en la produccion

a fin de entregar el maximo valor con el menor gasto posible (Armstrong & Kotler,

2013).
Infraestructura de la empresa \
T T T T
Actividades | Gestion de recursos hjimanos |
| | | |
de apoyo | Desarrollo de tecnologia i
| | | |
i i Compras i i
Logistica Logistica | Marketing| Servicio
de Operaciones| Je y
entrada salida ventas

.. r . ;
Actividades primarias

Figura 6. Cadena de gestion de valor
Tomado de: (Armstrong & Kotler, 2013).

Para definir la cadena de valor segiin Corral (2018)se debe descomponer la
empresa en actividades estratégicas que aporten ese valor y entender la generacion de
costes que provocan. Una vez realizado este andlisis, se debe componer un sistema de
relaciones entre estas, con el fin de entender lo que hace a la empresa diferente de la
competencia. La cadena de valor, por tanto, se basa en esa labor de descomposicion y
uniodn para entender la ventaja competitiva.

Segtin el andlisis que realiza (Armstrong & Kotler, 2013) se distinguen
claramente dos grupos en la cadena de valor: las actividades de valor primarias y las
actividades de apoyo o secundarias. Las actividades primarias estan enfocadas en
brindar un mayor valor a los clientes. Por otro lado, las actividades de apoyo, si bien no
aportan valor a nivel directo, brindan el refuerzo necesario para cumplir las actividades

primarias.
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Actividades primarias: son aquellas que dan sustento a la ventaja competitiva de
la organizacion, en estas actividades se producen diferenciadores de valor a los clientes
sobre el resto de la competencia. En una empresa, las actividades primarias serian, entre
otras, las actividades comerciales, de marketing o de atencion al cliente, ya que su
objetivo tiene una consecuencia directa en el valor propuesto (Zamora, Parra, Tous, &
Teba, 2019).

Actividades de apoyo: estas no agregan valor directamente, sin embargo,
aumentan la capacidad de las actividades primarias. Por ejemplo, en la empresa serian
las actividades del departamento de recursos humanos, que se encarga de captar los
mejores talentos para la organizacion, el departamento administrativo o la tecnologia en
la que se apoyan las actividades primarias.

Metodologia Design Thinking

Hablar de Design Thinking, es hablar de una manera de “resolver problemas
reduciendo riesgos y aumentando las posibilidades de éxito. Este modelo se centra en
las necesidades humanas y a partir de ahi, observa, crea prototipos y los prueba. Logra
conectar conocimientos de diversas disciplinas (psicologia, sociologia, marketing,
ingenieria...) para llegar a una soluciéon humanamente deseable, técnicamente viable y
econémicamente rentable” (Serrano & Blasquez, 2014).

En palabras de Tim Brown se trata de una disciplina “que usa la sensibilidad y
métodos de los disefiadores para hacer coincidir las necesidades de las personas con lo
que es tecnologicamente factible y con lo que una estrategia viable de negocios puede
convertir en valor para el cliente y en una oportunidad para el mercado”.

En el Design Thinking intervienen distintos tipos de inteligencia: la integral, la
emocional y la experimental (Serrano & Blasquez, 2014). La primera de ellas es un

compendio de las distintas inteligencias que debe poseer el hombre para poder tener un
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desarrollo pleno y equilibrado. Daniel Goleman describe la inteligencia emocional
como una forma de interactuar con el mundo que tiene muy en cuenta los sentimientos
y engloba habilidades como el control de los impulsos, la autoconciencia, la
motivacion, la perseverancia, la empatia. La inteligencia experimental es la capacidad
de aprender a base de ensayar y probar cosas, tal y como hacen los nifios. El método
experimental implica la observacion, manipulacion y registro de las variables. Para un
buen pesador de disefio, es basico poseer este tipo de inteligencia para poder desarrollar
una buena metodologia de resolucion de problemas.

Metodologia Lean Startup

El método Lean Startup adquiere su nombre de la revolucion del Lean
Manufacturing que Taichi Ohno y Shigeo Shingo desarrollaron en Toyota. El
pensamiento Lean cambia radicalmente la forma de organizar la empresa, en las
cadenas de oferta y los sistemas de produccion. Los pilares del Lean Manufacturing se
centran en: el disefio del conocimiento y la creatividad de los trabajadores, la reduccion
de las dimensiones de los lotes de produccion, la produccion just-in-time y la
minimizacion y control de inventarios. Esto genera una aceleracion del tiempo del ciclo
y deja ver la diferencia entre las actividades que crean valor y las que producen
derroche, y muestra como incorporar calidad a los productos (Ries, 2012).

Lean Startup es una metodologia que permite el desarrollo de productos
innovadores donde se pone especial atencion en la rapida iteracion y la comprension de
los consumidores, una enorme vision y una gran ambicion, todo al mismo tiempo
(Ries, 2012).

El método Lean Startup, esta disenado para instruir a los innovadores como
conducir un startup. En lugar de iniciar haciendo planificaciones complejas basadas en

muchas presunciones, el método Lean permite que se pueden hacer ajustes constantes
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con un volante llamado circuito de feedback de Crear-Medir-Aprender. Mediante este
proceso de direccion, es posible darse cuenta si es necesario hacer un giro dréstico
llamado pivote o si se debe continuar con la trayectoria que se ha dado a la empresa. El
método Lean Startup ofrece mecanismos para que el negocio se amplie y crezca a la
maxima velocidad, minimizando la creacion del fracaso anticipado (Ries, 2012).
Storytelling

Segun lo describe (Cardona, Sullivan, & Young, 2019), el storytelling es una
modalidad de marketing de contenidos, que estd basada en contar historias en torno a
una marca y sus productos. Un storytelling debe ser efectivo y para eso debe tener
ciertas caracteristicas como reflejar los valores y la esencia de la marca. El storytelling
es una parte fundamental del branding y como tal, debe hacer énfasis en transmitir los
mensajes de la marca. Es decir, un storytelling ademas de ser atrapante para los
clientes, debe ser necesariamente coherente con el resto del marketing de la empresa.

Otra caracteristica es que un storytelling no se debe confundir con un
promocional. Se ha visto que las historias que venden lo hacen, justamente lo hacen sin
hablar directamente de las virtudes de una marca o un producto. En el proceso de
marketing del producto, se debe diferenciar entre los contenidos promocionales, que
son directos y por épocas, como un anuncio de descuentos por navidad, y la historia que
se cuenta en el storytelling, que debe enfocarse en un impacto mas sutil y mas a largo
plazo (Cardona, Sullivan, & Young, 2019).

El enfocarse en las emociones es otra caracteristica que debe tener un
storytelling, “El poder de las historias que venden reside en que llegan mas alla que los
simples anuncios”. En medio de un ambiente que se encuentra saturado por publicidad
en todos los medios, el storytelling logra destacar porque el impacto que tiene es

emocional. Al presentar un storytelling se crea una huella que puede pasar a través de la
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risa, la simpatia, la unidn, pero lo que no puede es dejar al espectador o lector
indiferente (Cardona, Sullivan, & Young, 2019).
Arbol de realidad

El objeto de realizar un arbol de realidad es proporcionar una estructura logica
para poder describir las relaciones causa efecto de un problema comenzando con los
efectos indeseables. Utilizando el conocimiento actual para poder determinar con un
proceso deductivo una raiz a este problema. Con este método logramos encontrar
aquellos sintomas que provoca el problema raiz para eliminarlo desde su génesis (Vega,
2019).

Este proceso de construccion del arbol de realidad se puede comparar con el
proceso de un médico al analizar su paciente pues empieza con los sintomas que se
pueden apreciar como resultado de un problema, estos sintomas deben ser claros para
asi obtener resultados valederos. Es recomendable empezar con una lista de entre 5y 10
efectos indeseables, a continuacion, se recomienda conectar aquellos esos efectos que
parecen tener una relacion de causa de esta forma se podra crear una construccion que
refleje todas estas relaciones, mostrando asi, que esos efectos indeseables provienen de
una sola o muy pocas causas. Es recomendable que este arbol sea analizado por su
autor, 0 por una persona externa a su realizacion puede ésta podra ver desde otra
perspectiva y quiza encontrar agujeros en el analisis (Noreen & Mackey, 1997)

En la figura se puede apreciar un boceto del arbol de realidad en el cual vemos
la relacion causa efecto entre un problema o raiz y aquellos subproblemas que se

derivan de ello:

Subproblema Subproblema

N 7

Problema
raiz
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Figura 7. Arbol de realidad
Tomado de: (Noreen & Mackey, 1997).

Diagrama Ishikawa agile

También conocido como el diagrama espina de pescado o diagrama causa y
efecto de Ishikawa fue desarrollado por Koru Ishikawa y busca explorar todas las
causas reales o potenciales para explicar un efecto de interés. En este diagrama aquellas

causas son las entradas y salidas, estas se ubican en los efectos (Project Managment

Institute, 2017).

El procedimiento para elaborar el diagrama Ishikawa empieza por obtener el
problema principal el cual se colocara al principio del eje central o en su caso en la
cabeza del pescado, este problema debe ser conciso y claro para asi partir de este
obtener los subproblemas. A estos subproblemas se colocara en la parte superior del
diagrama, segun su importancia o relevancia empezando a la izquierda o cerca de la
cola del pescado, con aquellos problemas de menor relevancia y seglin se acerque a la
cabeza se colocaran aquellos subproblemas con mayor peso. En la parte inferior del
diagrama se colocara las soluciones a cada subproblema.

El beneficio que brinda este tipo de herramienta es permitir estructurar el
problema de este proyecto con sus respectivos subproblemas de manera ordenada
evidenciando cudles son aquellos que tienen un mayor impacto, ademas permite ver
aquellas posibles soluciones a cada subproblema. En la figura se puede apreciar la
estructura de este tipo de diagramas y su distintiva semejanza al esqueleto de un

pescado.
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Figura 8. Diagrama de pescado
Tomado de: (Project Managment Institute, 2017).

Metodologia Jobs to be done

Metodologia Jobs to be done o trabajo a realizar las circunstancias son mas
importantes que las caracteristicas que puede tener un producto existen un ejemplo en
el que indica que un taladro no es lo que necesita un cliente pues lo que necesita
realizar un hueco en la pared entonces acé se tiene la indicacion de que una persona no

escoge una marca por lo que hacen sino por lo que ésta representa en su vida. Por lo

tanto, el trabajo a realizar es el proceso por el cual un consumidor pasa de un estado
actual a un estado futuro o deseado, pero no lo realizado debido a que existen barreras
en medio. Entre estos trabajos puede haber unos muy sencillos como realizar una fila en
el banco u otros mas complejos como decidir una carrera universitaria puede ser
puntual como la ropa a utilizar en una cena o algo de todos los dias como el almuerzo
que se lleva al trabajo. Estos trabajos tienen algunos aspectos detonantes que pueden
ser funcionales, que el usuario lo necesite hacer para sus tareas, pueden ser aspectos
emocionales o personales, que el consumidor debe realizarlo por gratificacion personal,
ademads de emocionales sociales, que afectaran al resto de su entorno (Hernéndez,
2018).

(Entonces como se construye esta metodologia? empezando por donde esté el
consumidor buscando algo nuevo o esté tratando de resolver algo actual, ademas sera
este un consumidor nuevo para la empresa o sea un consumidor del portafolio actual.
Por consiguiente, se debe encontrar las circunstancias en las cuales esta ubicado el

consumidor aquella soluciéon que se puede brindar. Hasta este paso el consumidor debe
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de tener en claro qué es lo que quiere y cudles son las circunstancias en la que éste se
encuentra. A continuacion, se profundiza en lo que se habia hallado con dos preguntas
esenciales ;para qué lo necesita? y ;qué le impide obtenerlo?, estas dos preguntas
deben llegar al campo funcional, social y personal. Ya con esto se podra llegar a
realizar un verbo, un objeto de accidon y por supuesto el contexto. Estos trabajos por
realizarse se deben filtrar segun la satisfaccion y la importancia que le puede dar al
consumidor y a partir de estos trabajos realizar embudos para crear una propuesta de
valor (Hernandez, 2018).
Modelo Canvas

El modelo Canvas o también conocido como lienzo del modelo de negocio
busca describir y visualizar en una sola pagina el formato completo, es importante el
uso de esta herramienta pues son las bases mediante las cuales la empresa proporciona
valor hacia sus clientes. Este modelo tiene 9 diferentes campos los cuales describen la
organizacion de forma resumida, empezando por el segmento de mercado en este
campo se busca describir a qué grupo de personas se dirigird, algunos autores toman
este campo como punto de partida pues a partir de este se crea el resto del modelo y a
que se buscara satisfacer las necesidades de estas personas; dos preguntas importantes
para aclarar este campo son /para quién creamos valor? y ;cudles son nuestros clientes
mas importantes? A continuacion, se debe de escribir cuéles son aquellos productos
servicios que se ofertaran a nuestro publico objetivo y crearan valor para el mismo debe
ser claro el valor que representa para el cliente, el problema que ayuda a solucionar, la
necesidad de satisfacer los productos servicios y en caso de tener mas de un segmento
de clientes cudl es la propuesta de valor para cada uno de ellos. Por consiguiente, se
debe explicar el modo en el cual la empresa llegard a los clientes para asi

proporcionarles la propuesta de valor estos deben ser tanto como los canales de
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comunicacion, distribucion y venta; es decir todos aquellos canales con los que el
cliente tiene contacto, debe analizarse cudles son aquellos canales mas rentables, los
que prefiere el cliente y cdmo se integran estos canales a la vida diaria del consumidor.

Es muy importante distinguir el tipo de relacion que se espera con cada
segmento de mercado, puede ser ésta para captacion de clientes, fidelizacion de estos o
para estimular las ventas. Existen algunos tipos de relaciones que se podrian calificar en
las siguientes categorias: asistencia personal, asistencia personal exclusiva,
autoservicio, servicios automaticos, comunidades y creacion colectiva. Uno de los
puntos esenciales en todo negocio son las fuentes de ingreso y estas no podian quedar
fuera del lienzo del modelo de negocio.

Refiriéndose al flujo de caja que genera la empresa a partir de cada segmento de
clientes se venderan activos o existird una cuota por uso, sera un préstamo a una
concesion de licencia puede incluso haber ingresos no se habia contemplado antes
como en ocasiones publicidad realizada con el producto servicio es aqui donde se fija el
precio para cada segmento de mercado.

Ahora se crea la propuesta de valor, canales de distribucion, relaciones con
clientes y fuentes de ingreso es necesario describir los recursos necesarios para que
cada uno de estos componentes pueda funcionar. Todos los componentes anteriormente
nombrados ademas de los recursos necesitaran de actividades clave a llevarse a cabo
para que el negocio funcione. Estas actividades pueden ser de produccion, resolucion
de problemas o de plataforma cuando el modelo de negocio presenta una plataforma
como recurso clave.

El octavo componente de este modelo son las asociaciones clave las cuales
describen la red de socios fundamentales del modelo de negocio estos pueden ser

alianzas estratégicas, de cooperacion o incluso relaciones cliente proveedor. Es
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necesario que estas alianzas buscan la optimizacion de recursos y la reduccion de
riesgos. Para terminar el modelo de negocio se debe definir la estructura de costes, de
los componentes que podrian significar un coste para la empresa los que se deben

especificar en este noveno paso del modelo (Corredor, 2021).

The Business Model Canvas

o
Key Partners é) Key Activities 9 Value Propositions ii Customer Relationships ' Customer Segments ’
’
Key Resources o Channels %)
-
Cost Structure @ Revenue Streams é

Figura 9. Business Model Canvas
Tomado de: (Corredor, 2021)

Empathy map

Lo que busca el mapa de empatia es describir el cliente ideal de una empresa en
cuanto a sus sentimientos como ser humano, este se basa en seis preguntas buscando
conocer al cliente y relacionarse con él. Esta herramienta lleva dicho nombre ya que
busca ponerse en la posicion del cliente permitiendo asi ver las situaciones desde su
misma perspectiva y colocarlo sobre un papel. Para empezar a crear este mapa se
necesita el cliente ideal, éste serd desarrollado segun datos etnograficos y caracteristicas
psicologicas que representan su grupo, serd necesario otorgarle un nombre y edad para
asi tener una nocion de quién es. Cuando se tenga informacién para empezar con la

primera pregunta del mapa, ;qué ve? este primer cuadrante intenta escribir el mundo
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desde los ojos del cliente, qué es lo comun y cotidiano que este vive. ;Qué escucha? es
la segunda pregunta del mapa, esta no tiene que ver con lo que percibe de manera
auditiva, sino, de quién se deja influenciar, a quién idolatra, sus marcas favoritas y qué
medios de comunicacion utiliza. ;Qué piensa y siente? son aquellos pensamientos que
despierta el producto al cliente cudles son sus preocupaciones, necesidad de cumplir o
suefios de alcanzar. ;Qué habla y hace? Aqui debemos especificar cudl es el tema del
que habla el cliente, como actlia en su vida cotidiana y cuéles son sus hobbies. ;Cuales
son sus Dolores? Esta pregunta presenta cudles son aquellas dudas obstaculos que el
cliente debe aclarar o sobrepasar para consumir el producto servicio, de qué tiene
miedo y por qué se ha frustrado para adquirirlo. Para acabar el mapa de empatia se
necesita preguntar al cliente ;cuales son sus necesidades? a donde quieres llegar y qué
piensa si se terminan sus problemas (Fuchs & Golenhofen, 2018).

A continuacion, en la figura se puede apreciar la estructura del mapa de empatia

en un boceto para plantear las preguntas sobre el papel.

Nombre Edad

iQué piensa y siente?

<Qué escucha? @ iQué ve?

<Qué habla y hace?

éCuédles son sus dolores? éCuéles son sus necesidades?

Figura 10. Mapa de empatia
Tomado de: (Fuchs & Golenhofen, 2018).
Prototipo
El objetivo de crear un prototipo del producto o servicio final es tener una

aproximacion al aspecto o funcionalidades que se busca ofrecer al cliente eficiente.

Utilizar prototipos para las pruebas anteriores a una version completa ya que son menos
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costosos y se elaboran en menor tiempo. El proceso de elaboracion de un prototipo es
ciclico pues empieza con los requisitos preliminares para la construccion del primer
prototipo sigue con evaluacion de este y es aqui donde entra un ciclo en el que el
usuario determina la salida, si estd de acuerdo con el prototipo se lo puede llevar a un
estado final caso contrario volver a la construccion del prototipo empezando el ciclo de
nuevo.

El prototipo deberd tener una aproximacion al aspecto y funcionalidad del
sistema deseado, para estudiar el problema, se realizard entrevistas a posibles usuarios y
estudiar productos y servicios similares para asi obtenemos los primeros requisitos del
primer prototipo. Existen diferentes metodologias para crear un prototipo como lo son
de personajes y escenarios con esta metodologia se crea un prototipo especifico para un
personaje especifico logrando satisfacer exclusivamente sus necesidades necesarias
para esto se utiliza una previa segmentacion del mercado. Los prototipos pueden ser
creados a partir de un boceto, un Storyboard que cuente la interaccion entre el producto
y usuario incluso un guion de interacciones.

Para realizar un prototipo se puede utilizar diferentes herramientas como el
mismo papel, PowerPoint, herramientas de diagramacion o cosas mas simples con
juguetes de lego para crear una maqueta. Una forma de clasificar a los prototipos es
segun su parecido al modelo final donde existen los prototipos de baja calidad que
resultan ser baratos y faciles de cambiar pero muy distintos del sistema final, los
prototipos de fidelidad media que son modelos del producto final y que simulan su
funcionalidad a través de una maqueta y también se tiene los prototipos de alta
fidelidad que son aquellas mas detalladas que presenta un modelo completo del

producto o servicio final con una funcionalidad real (Portillo, 2017)
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Modelo Blueprint service

El modelo Blueprint Service busca diagramar los diferentes servicios y
componentes que conforman el modelo de negocio, es de gran ayuda para disefiar una
experiencia de usuario excepcional. Este modelo toma en cuenta todos aquellos
contactos entre la empresa y el usuario cliente basandose en que ya no solo es
importante el servicio o producto que se vende sino la experiencia completa de nuestro
cliente. Teniendo un publico objetivo bien definido y los diferentes pasos de su viaje en
relacién con nuestra marca el Blueprint brinda beneficios estratégicos ya que permite
visualizar todos aquellos recursos y procesos que hacen posible un servicio asi estos
sean invisibles para el usuario lo que brinda una mayor comprension de la empresa
incluso sus aspectos esenciales. Este modelo asimismo permite conocer aquellas
debilidades o malas experiencias que pueden estar atravesando los consumidores al
interactuar con la marca ademas de identificar las oportunidades de optimizacion dentro
de este viaje del usuario (Canal, 2020).

Para crear un blueprint es necesario determinar el cliente objetivo de ser
necesario se debera llevar a cabo un estudio previo, en el caso de mapear un servicio
existente o uno desde cero hay que determinar cudles son los escenarios en los que
llevan a cabo las interacciones con el usuario, seria ideal una entrevista con un cliente
verdadero para tener una vision realista de este proceso. A continuacion, es necesario
determinar las acciones en orden cronolédgico que el usuario o cliente debe llevar a cabo
tanto previo durante y después del servicio. Con este trazado del recorrido del cliente se
puede desarrollar el blueprint a partir de sus elementos fundamentales que se
demuestran.

Estas son aquellas acciones que suceden a los ojos del cliente, las acciones de

backstage que son aquellas acciones que brindan apoyo sin ser vistas por el cliente y el
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cuarto elemento fundamental son los procesos que vienen a hacer aquellos pasos
internos que apoyan a los empleados para la prestacion de este servicio. Acaban de
desarrollar este recorrido se debe especificar la interaccion con cada paso detallando el
tiempo estimado, emociones, relaciones y dependencias de cada una de estas partes.

Para terminar el modelo Blueprint son necesarias las conclusiones de este y a
que seguramente sean encontrar fallas en el disefio del servicio las cuales se convertiran
en oportunidades de mejora a debatir con el equipo (Alegria, 2018).

Customer Journey

Todas las compras que se realizan tienen por detrds un proceso previo que se
lleva a la transaccion, este es el Customer journey engloba todas las fases en las que
una persona participa desde identificar una necesidad hasta adquirir un producto o
servicio que proporcione la solucioén adecuada esto puede ser un proceso corto como en
compras impulsivas o puede durar meses como el caso de compra de una casa.

Las fases de este proceso empiezan con la concienciacion en la que el
consumidor se da cuenta que tiene una necesidad latente pero no sabe qué hacer para
solucionarlo. Por consiguiente, este proceso se divide en tres fases mas la fase de
marketing que se divide en dos el descubrimiento donde debe revelar cual es su
necesidad o dolor por satisfacer y el aprendizaje donde se analizan las diferentes
posibilidades para solucionar el descubrimiento.

Otra fase seria la de ventas que también se divide en dos, la eleccion, en ésta se
necesita una activacion por parte del equipo comercial ya que todas las posibilidades
para solucionar son necesidad que se reducen a un pequefio grupo que se evalud antes
de tomar una decision final, y la adquisicion fase en la que el consumidor se prepara

para comprar las soluciones que resuelven la necesidad.
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La tercera fase es la de producto que viene posterior a la compra, en esta fase es
necesario analizar complementa esta solucion asumida, cudles son las pruebas que
necesita para comprobar que es la correcta y qué mantenimiento necesita a lo largo del

tiempo para seguir evitando este dolor (Wright, 2019).
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Capitulo 3: Gestacion con Metodologias y herramientas

Con la definicion de las metodologias a utilizarse desarrolladas en el capitulo
anterior, se desplegara de manera gradual el camino que va a recorrer el modelo de
negocio pasando por cada una de dichas metodologias, con la finalidad de ser el primer
punto de prueba de Lean Canvas propuesto inicialmente. Una vez se consigan los
insights resultado de las metodologias aplicadas se estableceran los cambios
estructurales y de fondo del modelo que permitiran resolver los problemas primordiales
de aquel usuario y cliente de la aplicacion. A partir de la investigacion previa nos
enfocaremos en resolver aquellas falencias relacionados a la confiabilidad y
credibilidad que brindan los talleres mecanicos a sus clientes.

Matriz operacional

El tipo de documento que se est4 elaborando es un proyecto con enfoque
exploratorio, las fuentes que se utilizan provienen de la documentacion especializada
como revistas de asociaciones de la industria automotriz como el boletin de la
Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador, asi como investigaciones
semejantes sobre aplicaciones o herramientas informaticas con enfoque al usuario.

La presente investigacion utilizard una metodologia mixta, la que permitira
desarrollar el trabajo desde un enfoque cuantitativo con informacion importante y, por
el otro lado, un enfoque cualitativo que permitira observar la posible aceptacion de la
herramienta y oportunidades de mejora. Para el estudio serd necesario plantear dos
perfiles, tanto el del usuario, persona que utilizara la aplicacion en su dia a dia y el del
cliente quien es un propietario o administrador de un taller o mecanica que comprara la

aplicacion con el objetivo de brindar un mejor servicio a sus clientes.
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Tabla 1. Matriz Operacional

Tipo de Enfoque del Tipo de Tipo de sujeto de
documento |alcance Fuentes Metodologia |variable estudio Herramientas
Mixta
(cuantitativa/ Jobs to be done (Actualizar por
Proyecto Exploratorio |Especializadas |cualitativa) |Cualitativas |Perfil perfiles)
Mapa de empatia (Actualizar
Textuales Cuantitativa |Usuario (Duefio de |enfoque modelo de negocio)

Encuestas digitales (Google
Cliente (Duefio de r{forms)

Testeo de producto (MVP)
Customer Journey (Cliente /

Usuario)

Las herramientas que se utilizaran para el trabajo de investigacion seran Jobs to
be done, aplicado a los dos perfiles (cliente y usuario), con esto se mostrara cuales son
las necesidades de cada uno, para segmentar de manera adecuada el mercado (Herrera,
2019). Mapa de empatia es otra herramienta que permitira captar todas las impresiones
sobre la herramienta frente a diferentes personas como lo son para (estudiantes),
expertos en innovacion, usuario y cliente, asi se podra modificar la herramienta para
ofrecer un servicio mas adecuado al publico objetivo (Blanco & Ortega, 2021). Se
desarrollaran encuestas digitales para los duefios de autos y entrevistas a los gestores de
talleres con el fin de validar las funcionalidades de la herramienta y la viabilidad del
modelo de negocio. Asimismo, una demostracion de la plataforma con un bien minimo
viable que demuestre la aceptacion de la aplicacion ya en las manos de los usuarios.
Ademas, se utilizara la herramienta Customer Journey aplicada a los dos perfiles, esto
ayudard a formar una aplicacion de manera correcta con la total aceptacion y
adaptacion de cada tipo de usuario a la misma.

Para iniciar con el desarrollo de la metodologia es fundamental aclarar los dos
perfiles de clientes potenciales que se establecieron en el modelo de negocio; al tratarse
de una aplicacion web & movil enfocada en la satisfaccion del cliente y en las mejoras
operativas del servicio de los talleres para con sus clientes, se definieron dos perfiles

con roles diferentes frente a la aplicacion y su interaccion. Estos perfiles son:
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e Duefios, Gerentes 0 Administradores de los talleres mecanicos que
tendrd como sinénimo de gestores de talleres.
e Dueios o administradores de autos o flotas de autos.

Los Duefos de autos y Administradores de los talleres, estos dos perfiles
tendrdn una interaccion diferente con la aplicacion y obedecera un sistema de pago y
beneficios con distinto enfoque. En la siguiente tabla se describe dicho enfoque y la
interaccion con la aplicacion para identificar de mejor manera el rol de cada perfil
dentro del modelo de negocio:

Tabla 2. Roles en el modelo de negocio

Perfil Beneficio Modelode  Costodela Fuente de Ingresos Metodologia
principal Cobro App inicial
Gestores  Fidelizacion de  Suscripcion ~ De $200 a  Mensualidad de Entrevistas
de taller  clientes mensual $350 suscriptores
mediante mensuales
automatizacion

de procesos y

gestion de

reportes
Duefios  Centralizacion ~ Freemium De $4 a $8 Mensualidad de Encuestas
de autos  de reportes, mensuales  suscriptores

historicos para planes Premium y venta

inmediatos y Premium  de publicidad

notificaciones especializada en

automaticas espacios

especificos.
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Una vez identificados los perfiles se iniciara el desarrollo de la metodologia,
determinando los factores claves que permitiran la sostenibilidad del modelo de
negocio e identificar los puntos de contacto valiosos para los diferentes perfiles, con la
finalidad de transformarlos en propuestas de valor distintas ajustadas a la experiencia
en el uso de las diversas funcionalidades.

Value Canvas 2

Para llevar a cabo la investigacion, se utiliz6 la herramienta value canvas,
siendo el producto de una evolucion de la idea inicial del proyecto donde el modelo
canvas reflejaba un enfoque hacia un universo de empresas industriales que utilizan
magquinaria con un campo de aplicaciones mas amplio. Inicialmente no existia una
verdadera motivacion de solucionar a un problema en especifico, por el contrario, se
enfoca en una solucion con varias funciones para cubrir muchas necesidades similares
en diversas industrias o talleres que ejecutaban trabajos de mantenimientos de equipos
y maquinarias.

En el resultado de esta investigacion fue necesario idear y elaborar un nuevo
canvas enfocado en un nicho de mercado mas especifico y con un problema
identificado que muestra gran potencial, como es el mejoramiento del servicio en
talleres automotrices. Lo que se busca es incrementar la calidad del servicio con un
valor agregado; mediante una aplicacion que muestre cada paso del trabajo. Es por lo
que se plantea un modelo de negocio que aprovecha esa confianza perdida entre los
duenos de los automoviles y los talleres automotrices. Mediante la utilizacion de esta
plataforma web & movil, para que los talleres de servicio comuniquen efectivamente a
sus clientes los trabajos que se realizan en su ausencia, ademas de optimizar el tiempo
de los trabajadores de los talleres, y eliminar esa sensacion de haber pagado demasiado

por un servicio que no es facil de comprobar.
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Con la solucion propuesta los duefios de los autos podran seguir en tiempo real
mediante fotografias y seguimiento interactivo cada minima actividad que se desarrolle
en su auto, asi valorar de una mejor manera los costos generados en cada visita a su
taller mecénico. Como consecuencia, con esto se va a poder generar un historial para
automatizar las alertas de nuevos mantenimientos preventivos, incrementando los
ingresos a los talleres por este concepto.

Aun cuando todos los componentes del Canvas son esenciales para el correcto
funcionamiento de una organizacidn, existen ciertos aspectos que sin duda merecen
gran atencion pues sin estos ninguna empresa con fines de lucro podra subsistir. Se esta
hablando del apartado de Fuentes de ingresos, las cuales permitiran el pago de costos y
gastos para el funcionamiento del proyecto a lo largo del tiempo. Para el presente
proyecto el flujo de ingresos principal, serdn las suscripciones pagadas por parte de
gestores de talleres. Las suscripciones para gestores de talleres se venderan en un rango
de 200 a 350 dolares mensuales, lo que permitira, tanto cubrir costos y gastos
relacionados a la operacion. Por otro lado, los duefios de autos que se benefician de la
aplicacion no tendran costo alguno por su uso, sin embargo, para aquellas personas u
organizaciones que necesiten agregar mas de dos vehiculos a su usuario de la
aplicacion, tendran un costo aproximado de ocho do6lares mensuales por la suscripcion
de flotas.

En la siguiente figura se muestra la evolucion al Value Canvas 2.



41

Value Canvas 2

The Business Model Canvas

o
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Figura 11. Value Canvas 2
Adaptado de: (Ostewalder, Pigneur, Bernarda, & Smith, 2015)

Prototipo avanzado PMV

A través de la metodologia utilizada se obtuvieron resultados insights
significativos que permiten una modificacion del PMV hacia un prototipo avanzado. En
cuanto a la plataforma virtual multiservicio planteado en el capitulo dos, este tenia
como objetivo simplificar el trabajo a un amplio rango de mecanicos en distintos
sectores economicos como el automotriz e industrial. Este primer PMV se desarroll6 en
base a una necesidad de ciertos mecanicos para completar reportes de trabajo, siendo
expertos en arreglar maquinaria, pero no en realizar reportes, esta parte de su trabajo
significaba tiempos muertos y estrés para el mecéanico.

Las herramientas mediante las cuales se analiz6 la aceptacion del PMV fue por

medio de un empathy map. Dichas actividades se realizaron a expertos en innovacion,
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(estudiantes de innovacion) y publico en general. Estos generaron los siguientes

hallazgos:

. El segmento de mercado al cual estaba enfocado el PMV era muy amplio, por lo
tanto, se decidio reducirlo a un nicho de mercado que es el sector automotriz.

. Las funcionalidades del PMV son muy atractivas para el sector automotriz

. Desarrollar un producto que se adapte a las necesidades de duefios de autos
tendria buena aceptacion.

. Los duefios de autos tienen un punto de dolor al llevar su auto a la mecanica
cuando sienten que pagan mucho por un servicio poco evidenciable.

. El duefio de autos o cliente de talleres desean saber cudles son los trabajos
exactos que se realizaron.

. El modelo de negocio freemium es bien aceptado por los posibles usuarios

. Anadir publicidad no invasiva podria ser una fuente de ingresos secundaria
A partir de estos hallazgos se modeld un Prototipo avanzado que presenta las

siguientes caracteristicas:

. Pantalla de inicio con todas las funciones y accesos rapidos modificables
. Opcidn de incluir diferentes autos a un mismo usuario

. Alerta de proximos mantenimientos

. Detalle de proximo mantenimiento con precios detallados

. Memoria de anteriores mantenimientos al detalle

. Sistema de alertas por trabajos no programados

. Actividades o trabajos realizados presentados de forma sencilla

El prototipo avanzado se desarrollo6 en la aplicacion Figma que permite al

usuario utilizar de manera didéctica la aplicacion en su dispositivo movil o



computadora, de esta forma la interaccion del usuario es mas real y se puede apreciar

cuales son sus puntos de problemas para realizar correcciones posteriores.
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Figura 12. Pantallas principales PMV avanzado para duefios de autos

Tomado de: Elaboracién propia.
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Tomado de: Elaboracion propia.

Para ingresar al prototipo avanzado del usuario, el duefio de auto se debe

acceder al siguiente link https://n9.cl/I9va
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Figura 15. Pantallas principales PMV avanzado para gestores de talleres
Tomado de: Elaboracion propia.
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Para ingresar al prototipo avanzado del gestor de talleres mecénicos se debe

acceder al siguiente link https:/n9.cl/x7aes

Una vez identificado el segmento y los perfiles a los que se va a enfocar la
solucidn es necesario desarrollar un PMV que permita medir las interacciones y
sensaciones que tengan los usuarios y clientes, mostrandoles un rapido viaje por las
funcionalidades claves que establecen la confianza entre los talleres mecéanicos y los
duefios de los automoviles.

Un PMYV busca otorgar una solucion preliminar o una primera version de bajo
costo para obtener el feedback de los interesados y asi descifrar si se solucionaron o no
los puntos del problema identificado inicialmente, o si existen nuevas variables no
consideradas. De esta manera se alineara el modelo de negocio en un camino para
solucionarlos.

Empathy Map modelo Value Canvas 2

Un elemento determinante dentro de la investigacion es la correcta
identificacion del cliente ideal y cudl es su rol especifico en el modelo de negocio; este
es el principal interesado en dar solucion a su problema. Una vez definido que los
duetios de los talleres automotrices seran los clientes directos, y son el principal
interesado en restablecer la relacion de confianza con sus respectivos clientes, puesto
que se conseguird mejorar sus ventas y fidelizar los clientes.

Al implementar esta herramienta se busca comprender las necesidades de los
clientes, relacionados estrechamente a las sensaciones y feedback que generan de
manera espontanea y directa la interaccion con la plataforma. A continuacion, se ilustra
el mapa de empatia que permitié identificar nuevas necesidades frente a la situacion

actual del negocio.



46

Le importa la Que existe
Leinteresaqueno  desarrollos que
L wﬂd do Me‘/ se quede solo en hace cada

nogmoncamone THINK AND FEEL? informes.sinoque  empresa para
wh nts

las tareas por las también se revise  gestionar servicios
que esté pagando stock de bodegas técnicos y
repuestos

Que son sistemas

Que sea un muy costosos y se
sistema confiabley  implementan en What do (l‘eﬁ

Muy interesante Actualmente ya

What do. they idea.peroyavio  mancina sop

desarrollada por la

sistemas
H E A R ? il empresa que hace que pueda servir mucho tiempo. Es S E E ?
: e ons co o mismo, pero no para cualquier dificil que se !
what friends say notificaciones funciona del todo industria 0 negocio  adapte al 100% en environment
por email. bien. cada taller
hat nark off
Interesado en la Interesado en la
2
idea, ve algunas 'ldéia[ (b 1%8/ idea de establecer

L tareas y
anicacinespere - SAY AND DO? e
9 attitude in public tiempo real. Pero
eg guevlo no es nada
utilizaria. novedoso

’ ! PAIN La dificil GAIN Brevedad en el
Existen sistemas fears wants” / needs

Que es sistema

2 adaptacion a lanzamiento
similares ya en frustrations R sea confiable y
A A varios tipos de porque ya
funcionamiento, abarque la
talleres o g existen
pero muy : mayor cantidad -
trabajos g soluciones
costosos 2 de necesidades §
especificos comerciales

Figura 16. Mapa de empatia 2

Tomado de: Elaboracion propia.

Este mapa de empatia se obtuvo de la presentacion del prototipo a los sujetos
interesados que son, duefios de autos y gestores de talleres. La herramienta se aplicé a 5
duefos de autos, los cuales después de una introduccion a la aplicacion, interactuaron
con el prototipo.

Los principales hallazgos que resalta el mapa de empatia son 2:

e Existen herramientas similares en talleres automotrices propias de marca:
Volkswagen, Citroen, Chevrolet. Sin embargo, no existe una para talleres
multimarca.

e Para los gestores de talleres es un punto que les afecta al momento del aprendizaje
de los mecénicos, al no estar acostumbrados a trabajar con aplicaciones y necesitar
muchas configuraciones para adaptarse a cualquier marca de carro.

e Es necesario un sistema confiable que cumpla con las expectativas, pero para llegar

a competir en el mercado es importante la brevedad del lanzamiento.



e La dificultad de implementacion y costo de muchas herramientas hace imposible

que talleres mecanicos de menor numero de clientes puedan ofrecer este servicio,
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para los gestores de talleres es importante resolver mas necesidades como stock de

repuestos y mano de obra.

Blueprint service

El blueprint del servicio se ha divido en dos segmentos: los duefos de autos y

los gestores mecanicos. En los dos casos el proceso de contacto con el cliente empieza

cuando se descarga la aplicacion o abre la plataforma en el navegador. Como se

observa en las graficas, la experiencia de usuario muestra momentos de dafio

representados con emoticon de llanto y momentos en los que se puede sorprender con

acciones del sistema, y que posteriormente se conviertan en momentos sorprendentes

relacionados a un emoticén enamorado, de igual manera permite identificar los riesgos

asociados a esta experiencia del usuario, representados por el emoticon fuego, y es

donde se debe trabajar para tener un plan de accion con la finalidad de prevenirlos y en

caso de que vuelva a suceder poder contrarrestarlos.
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Figura 18. Blue Print para gestores de talleres mecéanicos
Tomado de: Elaboracion propia.
Modelo Eisenhower

Las actividades que resaltan en el modelo Eisenhower del proyecto son la
aplicacion de encuestas para poder valorar la utilidad de las funciones que ofrece la
herramienta, asi como la factibilidad del modelo de negocio global para un futuro
desarrollo. Con la finalidad de encontrar puntos de vista de los usuarios y clientes que
colaboraran con la validacion del modelo de negocio, se pudo definir el financiamiento
adecuado para un posible desarrollo de la herramienta, estos topicos son importantes y
urgentes pues este proceso ayuda a comprobar la viabilidad del proyecto. Al encontrar
puntos de coincidencia entre los resultados de las metodologias de innovacion y
metodologias tradicionales, se establecen mejores actividades para desarrollar.

Una actividad importante es el desarrollo del prototipo MVP pues con este se
aplicaran herramientas de innovacion para probar su usabilidad y aceptacion de la

plataforma en general. Algo que es urgente pero no tiene mayor importancia es definir



la herramienta para el maquetado digital, pues esta nos permitird acercarnos a un

producto minimo viable que es la base de la investigacion; a esta actividad no se la

considera importante pues sin importar cual sea la herramienta por utilizar se lograra el

mismo resultado o uno muy similar. Para actividades sin mayor importancia ni urgencia

se encuentran la adaptacion de realidad aumentada al proyecto, y el desarrollo de

marca, pues la primera sale de un prototipo inicial y la segunda no sera necesaria hasta

después de validar el modelo de negocio.
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Figura 19. Modelo Eisenhower
Tomado de: Elaboracion propia.
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Modelo Kanban
El modelo Kanban del presente proyecto tiene en actividades pendientes; la
implementacion de realidad aumentada a las funciones de MVP y el desarrollo de
marca, dichas actividades se podran realizar a partir de una validacion del modelo de
negocio. En proceso se encuentran actividades como el desarrollo de un MVP que
posee las funciones iniciales de la herramienta y la aplicacién de encuestas con el fin de
encontrar los objetivos claves de usuarios y clientes, estas actividades se desarrollaron
con ligeros avances tomando como referencia MVP inicial y al exponer el mismo
mediante una prueba de humo y en las encuestas. En las actividades finalizadas del

modelo Kanban estda el definir la herramienta para el maquetado que es necesaria para

empezar con el desarrollo de un MVP.
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Figura 20. Modelo Kanvan
Tomado de: Elaboracion propia.
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Estrategia comunicacional de entidades (producto-servicio-proceso)

Para poder alcanzar los objetivos de alcance en el mercado, de manera eficiente
y en el menor tiempo posible, se establecera una estrategia comunicacional basada en el
analisis de la situacion actual respecto a las soluciones que existen para solucionar los
dolores que hemos identificado, valiéndose de las fortalezas y debilidades del proyecto
presentadas con el modelo de negocios en estudio.

Una vez identificado el punto anterior, se definirdn los objetivos que queremos
alcanzar, principalmente con foco en captar el mercado de los talleres mecéanicos y los
duenos de los autos, este serd el publico objetivo al que vamos a apuntar. Se establecera
el analisis del presupuesto disponible para las herramientas de comunicacion, asi como
los canales a utilizar para promocionar la plataforma.

Los plazos de ejecucion deberan ser definidos para poder hacer un seguimiento
de la ejecucion de la estrategia de comunicacion, y con esto medir el cumplimiento de
objetivos propuestos, en el plazo determinado y con los recursos asignados. Sera
necesario hacer un estudio de marketing posterior, para tener una lectura real
del alcance y distribucion de la plataforma en el mercado real.

Océanos Blue&Red.

Quienes han logrado sobresalir y mantenerse en océanos azules, se diferencian
de la competencia por su logica estratégica, en el presente proyecto se busca aplicar una
innovacion en valor. Para poder aplicar esta estrategia como parte fundamental del
modelo de negocio, no habra un enfoque en la competencia para poder ganarla, sino
que esa competencia desaparezca al enfocarnos en dar mayor valor a los usuarios y a la
compafiia, siendo pioneros e integrando la innovacion con la utilidad, precio y las

posiciones de costo de nuestro modelo de negocios. (Chan Kim & Mauborgne, 2005)
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Sin duda alguna que existen riesgos al intentar crear un océano azul, pero para
minimizar esos riesgos se deberan definir y conocer los principios basicos enfocados en
nuestro modelo. Hay que analizar las fronteras del mercado, a quienes son potenciales
usuarios compradores, que valor agregado tiene el modelo, cudles son otras industrias a
las cuales enfocarse. Es esencial buscar las oportunidades de negocio y plasmarlas
aplicando el potencial creativo, sin descuidar que se debe poner atencioén en quienes
aun no son clientes y conocer cuales son sus dolores para poder resolverlos e
incrementar el mercado. (Chan Kim & Mauborgne, 2005)

Se debe ademaés crear un procedimiento de la estrategia que se quiere
implementar, basandose en los costos, precios, utilidad para el usuario y adopcion de la
herramienta en el mercado. Analizar todos los puntos anteriores y con eso crear una
estrategia que sea aplicable y de esa manera disminuir el riesgo al implementar nuevas
estrategias. Finalmente se debe poner en ejecucion la estrategia. (Chan Kim &
Mauborgne, 2005)

Para el modelo especifico de este proyecto lo que se persigue es la creacion de
una subcategoria de plataformas con funciones avanzadas de bajo costo, apostando a la
masificacion de esta. Esto permite escapar de un océano rojo plagado de opciones poco
especificas y nada flexibles para la industria automotriz.

Producto/servicio

El modelo de negocio estd basado en un SaaS, que proviene del inglés Software
as a Service. Con este modelo se logra crear una solucion tecnoldgica que permitira a
los usuarios aliviar sus dolores respecto a los trabajos de mantenimiento de los autos,
alojando esta informacion en servidores, a los cuales se accede por internet. El
mantenimiento y desarrollo del servicio esta a cargo de un proveedor y eso reduce

costos para los clientes, de esta manera pueden disfrutar de un servicio acorde a
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sus necesidades, pero con un bajo costo en la modalidad premium, o a costo cero en la
modalidad free (Costa, 2021).

Si bien es cierto la investigacion se centra en un modelo de negocio basado en
una plataforma web & movil, nuestra propuesta expone tan solo un medio para
recuperar la confianza entre los usuarios duefios de automdviles y su taller mecéanico. El
servicio otorgado mediante la herramienta tecnologica sera objeto de constante
observacion, evaluacion y adaptacion. Es por ello que la propuesta promueve un
sistema escalable, con funcionalidades elementales y conforme se consolide la
plataforma ir incorporando herramientas adicionales que robustezcan la experiencia de
usuario. Debido a la vigencia tecnologica y la acelerada evolucion de las plataformas,
por su tecnologia y manera de interactuar con el mundo digital, se planteo inicialmente
un horizonte de cinco afios para evaluar su viabilidad tecnolédgica y por consecuencia la
viabilidad financiera del proyecto. Para este proceso de innovacion al que se ajusto la
generacion del modelo de negocio, es necesaria la evaluacion periddica cada doce
meses de la viabilidad tecnoldgica del producto y su introduccion en el mercado. El
resultado de dichas evaluaciones expondra los puntos de inflexioén o pivotes que debe
incorporar el modelo y su producto para evitar la obsolescencia o la ventaja de nuevos
competidores.

Precio/politicas de precio.

Basados en el modelo freemium, para el grupo de clientes identificados como
usuarios o duefios de automéviles, quienes se pueden descargar y utilizar los servicios
de la plataforma de manera gratuita, sin necesidad de pagar suscripciones, con
funciones limitadas, como la cantidad de datos almacenados o limitacion en
notificaciones y mensajeria. Y por otro lado los usuarios, duefios o gestores de talleres

mecanicos, que después de probar la version gratuita por un periodo de tres meses,
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pasaran a pagar una suscripcion mensual, el precio se lo estableceran de acuerdo con

el nimero de usuarios creados para cada taller. Este modelo freemium permite captar un
mayor nimero de usuarios que posteriormente, por mayores beneficios se convertiran
en clientes pagos (Edix, 2020). Un costo estimado de un plan inicial para gestores de
talleres costara entre 200 y 350 dolares, valor aceptado por gestores de talleres
medianos por suscripcion anual, para aquellos talleres mecanicos con alto flujo de
clientes tendra un costo superior segun sus necesidades de nimero de usuarios.

La estrategia de no tener infraestructura propia en las fases tempranas del
proyecto permitira la escalabilidad paulatina y la posibilidad de mantener bajos costos
de suscripcion incluso con pocos suscriptores premium en las etapas iniciales del
proyecto.

Tabla 3 Tabla de precios

Politica de Precios

Funciones / Caracteristicas
Usuario Modelo Cantidad Transferir | Espacio en Procesos PRECIO Periodo
Reportes .
de autos datos la nube automaticos
Suscripcion 1a15 Web S| 25 GB NO $200,00 anual
Gestores de taller mensual
(3 meses 16en Web / PDF sl 100 GB sl $350,00 | anual
gratis) adelante /Excel
. 1 Web NO 10 GB NO $0,00
Duefios de Freemium
automéviles 2en Web / PDF sI 25GB sI $4,99 anual
adelante /Excel
Responsables de 3 Web NO 15 GB NO $0,00
flota de Freemium 4 en Web / PDF
5Vil Sl 29,99 |
automaviles adelante /Excel Sl 0GB 529, anua

En la tabla anterior se establece la politica de precios a utilizarse en el
lanzamiento de la plataforma y los que se emplean para la proyeccion financiera, en
esta tabulacion se separa a tres tipos de usuarios; gestores de taller, duefios de
automoviles y responsables de flotas de automéviles. Para todos los usuarios la
suscripcion es anual, con la diferencia que para los usuarios de automoviles y

encargados de flotas poseen un modelo freemium con funciones limitadas y capacidad
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de almacenamiento en la nube inferior. Adicionalmente al optar por una suscripcion
pagada se puede exportar los reportes e historicos en varios formatos y transferir toda
esta informacion cuando un auto se vende a un nuevo usuario.

Con la finalidad de introducir el producto entre los gestores de taller se otorga
tres meses de suscripcion gratuita con todas las funcionalidades habilitadas, esto
permitira la adaptacion de los gestores de taller en simultaneo con los usuarios
dispuestos en el modelo freemium.

Realidad aumentada

Una vez que la plataforma se encuentre establecida enfocada en la base de las
funciones principales, se trabajara en una version Beta donde se integrard un sistema de
realidad aumentada. Para ello se implementara en las mecénicas el uso de camaras 360,
para que los duefios cada vehiculo pueda acceder al sistema y observar en tiempo real
los trabajos que se estan ejecutando en ese momento. Esto dard a los usuarios una
experiencia Unica de poder ver su auto y los trabajos que se estan realizando desde la
comodidad de su teléfono movil, generando confianza al poder comprobar cada detalle
de los trabajos por los que esta pagando. Adicionalmente en los hallazgos de problemas
técnicos no contemplados, la realidad aumentada permitira al duefio del auto verificar
dicho problema reportado y autorizarlo de manera inmediata, sin acercarse al taller
mecanico.

Técnica de la investigacion

La Encuesta

De acuerdo con Sampieri, Collado, & Lucio (2014) las encuestas son el método
de recopilacion de datos mas utilizado y conveniente para la investigacion de mercado.
Este es un método de recopilacion de datos cuantitativos en el que se presenta al cliente

una lista de preguntas impresas o escritas con una seleccion de respuestas. Las
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encuestas ayudan a los investigadores de mercado a llegar a grandes muestras de
consumidores para obtener datos.

La encuesta se aplicara en el perfil de Gestores de taller, esto se establece con el
fin de recopilar insights por parte de los duefios, gerentes o administradores de algunos
talleres mecanicos. Dentro de este alcance se abordard a varios tipos de talleres, sean
estos exclusivos, multimarca, pequefos, grandes, o multinacionales.

Asimismo, para el perfil de duefios de autos se establecio realizar encuestas
masivas, con preguntas claves que permitan validar en primera instancia el modelo
propuesto, y gestionar cambios ya sea en las funcionalidades de la herramienta o en el
modelo de negocio.

El objetivo general de las encuestas es analizar la aceptacion de una herramienta
con las caracteristicas de Reporter y buscar nuevo insights que permitan la mejora del
prototipo o realizar cambios de direccion en los aspectos econdmicos, visuales, o

funcionales de la plataforma.

Poblacion y muestra

Poblacion

Segun Feria, Rodrigo, & Toro (2018) la poblacion es el numero total de
personas registradas en cada ciudad urbana y rural del pais sumando y restando las
tasas de natalidad y muerte para mayor precision en este sentido. Por lo tanto, la
poblacion es el resultado final que carece de las correcciones a realizar en relacion con
el censo a nivel nacional.

Para la encuesta aplicada a duefios de autos se tomd un universo de 2678250
vehiculos motorizados matriculados que existen actualmente en el Ecuador tanto

livianos como comerciales (AEADE, 2021) en donde a este grupo de personas se le
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aplicara una formula de la muestra para conocer el detalle de la cantidad de posibles
encuestados.

Mientras que, para el calculo de la muestra de los gestores de talleres, segun el
INEC (2010), en el Ecuador existen 29.068 establecimientos dedicados a actividades de
comercio automotriz, de estos el 17% se encuentran en la provincia de Pichincha, y de
los cuales el 70% corresponde a talleres que realizan mantenimiento y reparacion, por
lo cual se considera un universo de 4.545 gestores de talleres. (Infoeconomia, 2012)

Muestra

Lo mencionado por Greaney & Kellaghan (2016) La muestra es una pequefia
pieza o cantidad destinada a mostrar como es el conjunto, organizaciones u
observaciones seleccionadas al azar para representar el comportamiento y las
caracter